Modello elettronico di cui all'art. 3, comma 1, lett. b) della direttiva emanata con Delibera n. 254/04/CSP del 10 novembre 2004

[OPERATORE:

TIM

|PERIODO DI RILEVAZIONE DEI DATI:

DAL 01/07/2020 AL 31/12/2020

DENOM. INDICATORE / SERVIZIO CUI SI APPLICA

MISURE

INDICAZIONI OBBLIGATORIE

NOTE

2 ) ) = i Percentuale di casi per cui[{Orario per prendere ) ! )

8 T1 = Tempo per cui nel T2 = Tempo per cui nel T3 T_empo di Iallacci to & P it Ji ordir’:i d;l Lunedi Orario per prendere [ Orario per prendere gli A t

8 95% dei casi si ha che il | 99% dei casi si ha che i allacciamento allacclamento ¢ esegulto | g ; gli ordini il sabato ordini la domenica couratezza

£ a) ; > ) > contrattualmente previsto | entro la data concordata al Venerdi negli

o o . tempo di fornitura t<T1 tempo di fornitura t<T2 - g )

= (servizio diretto con proprie o - [standard specifico] con il cliente appuntamenti

o o ] o - sk Hkkk o ) o ) o ) (opzionale)

£ strutture) [misura in giorni solari] [misura in giorni solari] . N i inizo  fine inizio fine inizio fine

8 [misura in giorni solari] [%]

§ ° M |07.00(13:00| M | 07.00 | 13:00 M 07.00 13:00

=z s 10 giorni 10 giorni 10 giorni 97,8% P [13:00/22.30| P | 13:00 | 22.30 P 13:00 | 22.30

3 S

° 2

© = ’ ’ T3 = Tempo di Percentuale di casi per cui|l .

= = = N N N rario per prendere . ) )

El -8 ;510/ (;I'e_mpq pg;culhne!l ;’;)/ ;’e_mpo_ pg;culhne!l allacciamento I'allacciamento & eseguito gl ordir':i dgl Lunedi Orario per prendere | Orario per prendere gli | Accuratezza

g b) 0 dei casi si ha che | o delcasisihache | o attuaimente previsto | entro il tempo massimo N gli ordini il sabato ordini la domenica negli

o - - tempo di fornitura t<T1 tempo di fornitura t<T2 - : al Venerdi .

hal (servizio diretto con strutture di altri . . [standard specifico] contrattualmente previsto appuntamenti

© operatori) e - e - ek ko (opzionale)

o [misura in giorni solari] [misura in giorni solari] . N ; o

g- [misura in gioni solari] [%] inizio  fine inizio fine inizio fine

° M M M

4 S e e e ) e ]
NOTE

° Tasso di

a malfunzionamento

@ a) —

I3 (servizio diretto con proprie strutture) [%]

< 6,1%

,u_r:) Tasso di

21_3 b) malfunzionamento

g o (servizio diretto con strutture di altri b

E S operatori) [%]

E |2

s 32 Il numeratore si

N o - i riferisce solo al

5 y asso di numero di

E c) ma unﬂg:flmento segnalazioni guasti

= (servizio indiretto in modalita CPS) in CPS

° (o] ek

I [SilNo]

«

i

N
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Modello elettronico di cui all'art. 3, comma 1, lett. b) della direttiva emanata con Delibera n. 254/04/CSP del 10 novembre 2004

[OPERATORE:

TIM

|PERIODO DI RILEVAZIONE DEI DATI:

DAL 01/07/2020 AL 31/12/.

2020

DENOM. INDICATORE / SERVIZIO CUI SI APPLICA

MISURE

INDICAZIONI OBBLIGATORIE

3 - Tempo di riparazione dei malfunzionamenti

Obbligatorio

T1 = Tempo per cui nel

T2 = Tempo per cui nel

T3 = Tempo di riparazione

Orario per prendere

N - F 3 - P y ) Percentuale dei casiin cuif| . .. = | Orario per prendere| Orario per prendere gli | Accuratezza
80% dei casi si hache il | 95% dei casi si ha che il | contrattualmente previsto [ tempo di riparazione t<T3 gli ordini dal Lunedi gli ordini il sabato ordini la domenica negii
a) tempo di riparazione t<T1 | tempo di riparazione t<T2 (standard specifico) Sekkkk al Venerdi appuntamenti
(servizio diretto con proprie strutture) kkkok kkkok kk :
[misura in ore] [misura in ore] [misura in ore] [l inizio fine inizio fine inizio fine (opzionale)
M 00.00‘ 13:00( M | 00.00 | 13:00 M 00.00 13:00
40 ore 510 VEDI NOTA* 99,6% p.l1300]2400l p [1300] 2400 _ P 1300 | 2400
T% = T‘?mp‘? per cui ne_l TZ{): Tgmpo_ per cui ne_l T3 = Tempo di riparazi.one Percentuale dei casi in cui Olgirrlzir':i;;rizg;? Orario per prendere| Orario per prendere gli | Accuratezza
b) t80 % d§_| casi si _ha cftte_l_ll1 t95 % d§_| casi si _ha CI:<8'|'I|2 comrattzalrzeme ;_Jfrewsto il tempo di riparazione t<T3 9 ol Vererdi gli ordini il sabato ordini la domenica negli
(servizio diretto con strutture di altri empo d nﬂiﬁzmne B empo ¢ rliiiz:zmne B (stan ai**ip ecifico) b appuntamenti
operatori) [misura in ore] [misura in ore] [misura in ore] [ inizio fine inizio fine inizio fine (opzionale)
M \ M M
250 I R -3 N - O D
Tlo =dTe_3mpq p_er: cuir]ng: TZO:;'e_mpo_ pg;cuihne!l T3 =Tempo di riparazi.one Percentuale dei casi in cui Olgirrlgigieg;rizgza? Orario per prendere | Orario per prendere gli | Accuratezza
80% el casi si ha che | 95% el casi si ha che | contrattualmente pfewsto il tempo di riparazione t<T3 9 N gli ordini il sabato ordini la domenica negli
c) tempo di riparazione t<T1 | tempo di riparazione t<T2 (standard specifico) ek al Venerdi appuntamenti
(servizio indiretto in modalita CPS) Hkxk rkxck kkekok [% (opzionale)
[misura in ore] [misura in ore] [misura in ore] g inizio fine inizio fine inizio fine P:
VI M| \ M| \
P L ] Pl___J P 1 |

* Lo standard specifico per |

a clientela residenziale € di

60 ore (se nell'intervallo temporale tra segnalazione e riparazione ricade un gi

orno festivo lo standard € di 78 ore; nel caso vi ricadano due

4 - Percentuale di chiamate a vuoto

FACOLTATIVO

NOTE giorni festivi lo standard € di 96 ore) e per la clientela affari € di 42 ore (se nell'intervallo temporale tra segnalazione e riparazione ricade un giorno festivo lo standard € di 60 ore; nel caso vi ricadano
due giorni festivi lo standard & di 78 ore).
P1 = Percentuale di In caso di utilizzo del
chiamate a vuoto dirette a . Numero di campioni metodo di misura d,
a) numeri nazionali Metodo di misura (solo per i metodi b, | descrivere la combinazione

(servizio diretto con proprie strutture)

FkrkA

[%]

albl/cl/d

c, d)

utilizzata

P1 = Percentuale di
chiamate a vuoto dirette a

Numero di campioni

In caso di utilizzo del
metodo di misura d,

(servizio indiretto)

Fohkkk

[%]

o e e 7 e 7 P 7 S S 7 S 7 S 7 e &

NOTE

albl/cl/d

c, d)

&) numeri nazionali Metodo di misura (solo per i metodi b, | descrivere la combinazione
(servizio diretto con strutture di altri s albl/cl/d ¢, d) ' utilizzata
operatori) %]
P1 = Percentuale di In ctasdo dc;.utll.lzzo ddel
chiamate a vuoto dirette a . Numero di campioni metodo di misura d,
c) numeri nazionali Metodo di misura (solo per i metodi b, | descrivere la combinazione

utilizzata
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Modello elettronico di cui all'art. 3, comma 1, lett. b) della direttiva emanata con Delibera n. 254/04/CSP del 10 novembre 2004

[OPERATORE: TIM

|PERIODO DI RILEVAZIONE DEI DATI:  |DAL 01/07/2020 AL 31/12/2020

DENOM. INDICATORE / SERVIZIO CUI SI APPLICA MISURE INDICAZIONI OBBLIGATORIE
_ - T2 = Tempo per cui nel In caso di utilizzo del
T;;;i?zgnrzztﬁedl 95% dei casi si ha che il Numero di campioni m_etodo di misu_ra d,_
R . " tempo di instaurazione Metodo di misura A " descrivere la combinazione
a) chiamate nazionali t<T2 alblcld (solo per i metodi b, utilizzata
© (servizio diretto con proprie strutture) kck . c, d)
=5 - ’
% [misura in second [misura in secondi]
%
k) - T2 = Tempo per cui nel In caso di utilizzo del
3 T1 = Tempo medio di : e . S
3 9 ) . metodo di misura d,
° o instaurazione delle 95% dei 9?5' siha (_:he i S Numero di campioni . | misura d,
e > b) chiamate nazionali tempo di instaurazione Metodo di misura (solo per | metodi b descrivere la combinazione
o ':( (servizio diretto con strutture di altri ok t<T2 albl/cl/d d ! utilizzata
3 = operatori) o ¢d
E 6’ [ misura in secondi] . . .
3 o [misura in secondi]
2 £
o _ - T2 = Tempo per cui nel In caso di utilizzo del
9 T1 = Tempo medio di 95% dei casi si ha che il ) o metodo di misura d,
=3 instaurazione delle S Numero di campioni ) P
£ : . . tempo di instaurazione Metodo di misura R - | descrivere la combinazione
2 c) chiamate nazionali t<T2 alblcld (solo per i metodi b, utilizzata
. (servizio indiretto) ok - c, d)
b [ misura in secondi] . . .
[misura in secondi]
/ NOTE
,2 © percentuale di chiamate
SE o tempo medio di risposta |r] cui |I‘tempo di rlspostg Metodo di misura | Numero di campioni
o cQ = e ek ¢ inferiore a 20 secondi
] % (servizi diretti ed indiretti) [misura in secondi] - alb (solo per metodo b)
TN S
- 5 P 0,
azg [3 [%]
585 |3
=3
o ° Servizio non fornito
© NOTE
% — tempo minimo di percentuale di chiamate in
P .E = navigazione su IVR per || tempo medio di risposta cui il tempo di risposta
g s E (] acedere alla scelta dell'operatore dell'operatore & inferiore a Metodo di misura |Numero di campioni
a2 © § (servizi diretti ed indiretti) "operatore” Fkkx 20 secondi alb (solo per metodo b)
- g g b [misura in secondi] b
5o 5 [misura in secondi] [%]
o R 2
é § § © 68 secondi 92 secondi 38,7% a
fid s e N 2 e s B B B 2 B B O e 2 P O S 2 e S s 2 B 2 B s s Bk 2 o e e e s s s s 2 s s 4
ik NOTE Notal: La misura relativa all'lVR & calcolata come "tempo medio di navigazione" e non come "tempo minimo di navigazione".
~
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Modello elettronico di cui all'art. 3, comma 1, lett. b) della direttiva emanata con Delibera n. 254/04/CSP del 10 novembre 2004

[OPERATORE:

TIM

|PERIODO DI RILEVAZIONE DEI DATI:

DAL 01/07/2020 AL 31/12/2020

DENOM. INDICATORE / SERVIZIO CUI SI APPLICA

MISURE

INDICAZIONI OBBLIGATORIE

8 - Tempi di risposta

dei servizi di
consultazione elench

Obbligatorio

(servizi di consultazione elenchi)

tempo medio di risposta
r—

[misura in secondi]

percentuale di chiamate

in cui il tempo di risposta

¢ inferiore a 20 secondi
kk

[%]

NOTE

Servizio non fornito

Metodo di misura
alb

Numero di campioni
(solo per metodo b)

Prezzi applicati o indirizzo
della pagina web di
pubblicazione dei prezzi

9 - Percentuale di
telefoni pubblici a
pagamento (a monete

e schede) in servizio

Obbligatorio

(telefonia pubblica)

Percentuale di telefoni
pubblici perfettamente
funzionanti

FkkkA

[%]

NOTE

o e e e e e 7 e 2 s

Indicatore con rilevazione annuale

Metodo di misura
alb

Numero di campioni
(solo per metodo b)

10 - Fatture contestate

Obbligatorio

(servizi diretti e servizi indiretti) operatori
che forniscono fatturazione per chiamate
Verso servizi a sovrapprezzo offerti da
soggetti terzi rispetto all'operatore che
emette la fattura, su numerazioni
assegnate ad altri operatori

percentuale di fatturazioni
per cui l'utente ha
avanzato dei reclami

FkkkA

[%]

In caso vengano
emesse fatture
uniche per servizi di
telefonia fissa e
mobili post-pagati
indicare la
percentuale di
fatture di questo tipo
rispetto al totale
delle fatture emesse

HkkkK

[%]

(servizi diretti e servizi indiretti) operatori
che NON forniscono fatturazione per
chiamate verso servizi a sovrapprezzo
offerti da soggetti terzi rispetto
all'operatore che emette la fattura, su
numerazioni assegnate ad altri operatori

NOTE

percentuale di fatturazioni
per cui l'utente ha
avanzato dei reclami

FkrkA

[%]

o e e e 2 S S 2 B 7 S 2 S 7 s B

Indicatore con consuntivazione annuale

In caso vengano
emesse fatture
uniche per servizi di
telefonia fissa e
mobili post-pagati
indicare la
percentuale di
fatture di questo tipo

rispetto al totale
delle fatture emesse

Fokkkk

[%]
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Modello elettronico di cui all'art. 3, comma 1, lett. b) della direttiva emanata con Delibera n. 254/04/CSP del 10 novembre 2004

[OPERATORE:

TIM

|PERIODO DI RILEVAZIONE DEI DATI:

DAL 01/07/2020 AL 31/12/2020

DENOM. INDICATORE / SERVIZIO CUI SI APPLICA

MISURE

INDICAZIONI OBBLIGATORIE

percentuale di fatturazioni
contestate che sono

NOTE

Servizio non fornito

K
°
hel .
© O o risultate errate
N € F P . P - Fkkkk
5o 8 (servizi diretti ed indiretti)
g8 |5 %]
S 3 el
o= rs
g8 |8
\ o e 4
Indicatore con consuntivazione annuale
b NOTE
K]
B c
?, o T1 = Tempo per cui nel T2 = Tempo per cui nel
§ g ° 95% dei casi si ha che il | 99% dei casi si ha che il
= 5 R tempo di fornitura t<T1 tempo di fornitura t<T2
5 cg % (servizi indiretti in CPS) I I
S a % [misura in giorni solari] [misura in giorni solari]
o o
Q o
§c |°
I
=0
N
—

Legenda

* Le caselle da riempire sono quelle con lo sfondo giallo (per le misure e le relative indicazioni obbligatorie) e quelli con sfondo celeste (per eventuali note)

« Gli orari richiesti devono essere forniti nel formato ora e minuti separati da un punto [hh.m m] come nell'esempio che segue:

Nel caso di orario continuato, I'ora di fine orario della mattina coincide con l'ora di inizio orario del pomeriggio.
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mattina —
pomeriggio —

inizio orario fine orario
I
inizio fine
09:30| 13:00
P [14:00|17:30




